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Universidad Nacional

de la Patagonia Austral

B Rio Gallegos, 11 de mayo del afig 2017 .-

VIST O

El Expedients N* 52 082-UNPA- 2017, y
CONSIDERANDO:

Que el Plan de Accién de Sistemas, dependiente de la Prosecretana de
Sistemas y Tecnaologias de la Informacion tiene como uno de sus objetivos fundamentales prestar un
eficiente y oportunc servicio de soporte 2 los usuarios de los sistemas de informacian utilizados en la
Universidad Macional de la Patagonia Austral;

Que desde el area se definid un procedimiento, en el cual se detallan las
pautas y lineamientos a seguir por diferentes actores de Ia Universidad con el fin de gestionar de
manera controlada y operativa los diferentes requerimientos, funcionales, tecnicos, solicitud de
informacion, gestion de usuarios de diversa indole, asociados a los Sistemas de Informacion de la
Universidad ;

Que el documenta en el que se indica dicho procedimiento, se adjunta en las
presentes actuaciones a propuesta de la Prosecretaria de Sistemas y Tecnologias de Ia Informacion,
para su correspondiente aprobacion, a efectos de favorecer los procedimientos desde el inicio con |a
recepcion de un requerimiento realizado desde algin area de la Umversidad, continuando con la
atencion y &l seguimiento del mismo, y finalizando con la solucion de lo requerido, procedimiento gue
se aulomatiza mediante la herramienta de Gestion de Requerimientos GLFI,

Que dentro del marco de la aprobacion y puesta en vigencia de los
procedimientos de referencia de ha definido un cronograma de capacitaciones en las Unidades de
Gestion integrantes de esta Universidad, €l que estara dirigido a los usuarios de los sistemas que se
utilizan a fin de que se difunda diche documente. para poder procederse 2 su implementacion en
forma metodica y sistematica,

Que por lo expuesio corresponde aprobar el Manual de Procedimientos de
Soporte a Usuarios, identificado con el nombre, * PRO_SOPORTE_A_USUARIOS", a efectos de
normalizar todos los procedimientos gue se realizan asociados a los Sistemas de Informacian de fa
Universidad

QOue son atribuciones de este Rectorado de acuerdo 2 lo establecido en las
reglamentaciones en vigencia,

T

ﬁb‘m Que se hace necesario dictar el respectivo instrumento legal;
.9, \ROR ELLO;
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Articulo 1.- APROBAR el Manual de procedimientos de Soporte a Usuarios, identificado con el
nombre: * PRO SOPORTE_A_USUARIOS" que como Anexo Unico forma parte de la presente, a
efectos de normar todos los procedimientos que se realizan ascciades a los Sistemas de Informacion
de la Uiniversidad Macional de la Patagonia Austral, por los motivos expuestos en los considerandos
de la presente -

Articulo 2°.- ESTABLECER. gue de considerarse modificaciones al presente Manual de
Procedimientos, fundamentadas en los nuevos cambios tecnologicos o de procesos internos dentro
cel ambito de la Universidad, podran hacerse las mismas desde la Prosecretaria de Sisternas y
Tecnologias de la Informacion,

Articule 3°.- TOMEN CONOCIMIEMNTO, Secretarias de este Rectorade, Unidades Academicas,
Prosecretaria del PSTI, dése a conocer y cumplido, archivese.-

Resolucion N® 0437/17-R-UNPA.-
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Version 4.0
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Este documento cumple con las paulas establecidas por el Plan de Accién de Sistemas para la
generacion de documentacion segln el estdndar EST_DOCUMENTACION_WZ.1,

La informacion contenida en este documento esta sujeta a modificaciones.

Autor
Miranda, Marla Gabriela

Revisores

Avalos, Adriana de los Angeles
Carrasco, Lorena Elizabeth
Carrizo, Stella Maris
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1. Introduccién

1.1 Propésito del documento

Con el objetivo de prestar un eficiente y oportuno servicio de soporte a los usuarios de
los diferentes sistemas de informacion implantados en la Universidad Nacional de la Patagonia
Austral (UNPA), desde la sub— area Calidad, Prueba y Configuracion (CPC) se define el presente
procedimiento. En el mismo se detallan las pautas y lineamientos a sequir, por parte de: f) Los
integrantes de! drea Plan de Accidn de Sistemas (PAS), #) Director de la Pro-secretaria dae
Sistemas y Tecnologias de la Informacién y i) Responzables de Redes y Sistemas de las UUGG,
con el fin de gestionar de manera controlada y operative los diferentes requerimientos
(Funcionales/ Técnicos! Solicitud de Infarmacidn/ Gestidn de Usuarios} recepcionados.

1.2 Alcance

El procedimiento se inicia con |a recepcién de un requerimiento reslizado desde algin
area o sector de la UNPA, continia con la atencion y seguimiento ' del mismo y finaliza brindando
una solucion al requermiento planteado. Dicho procedimiento se automatiza mediante la
herramienta de Gestion de Requerimientos GLPI %,

1.3 Definiciones, acronimos y abreviaturas

Blangueo de contraseia: Asignacion de una nueva contrasefia al usuario,

CyS: Capacitacion y Soparte.

Desbloqueo de usuario: Habilitar el acceso de un usuario bloqueado a un sistema de manera
manual por parte del administradar del sistema.

GLPI: Gestionnaire libre de parc informatique (Software Libre para la Administracion y Gestion de
un Pargue de Recursos Informaticos).

PAS: Plan de Accion de Sistemas.

PSTI: Pro- secretaria de Sistemas y Tecnologlas de la informacién.

UNPA: Universidad Macional de la Patagonia Austral.

Usuario: Persona que interactda con (usa) el sistema.

Usuario directo: Usuario que mantiene actualizada una base de datos a través de la operacion
directa de un sistema en produccién.

Usuario indirecto: Cualquier actor de la UNPA que requiera informacidn mantenida por algin
sistema en produccion para la toma de decisiongs y que no sea usuario directa.

UUGG: Unidades de Gestion.

2. Parametrizacion del requerimiento
A continuacion se presentan los parametros y valores asociados mas importantes
m&hs por la herramienta de Gestidn de Reguerimientos GLPI que ze mencionaran a lo largo
9 I;{-atdésarru»ﬂa del procedimiento de Soporte a Usuarios!

‘_' pm-::ad:lmiemu de Seguimientn de Requerimientos se deszamolla en el documente PRO_SEGUIMIENTD DE
= REQUERIMIENTOS vigente.
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2.1. Estados de un requerimiento

El sistema GLP| presenta los siguientes estados para un requerimiento, bajo los cuales

ira transitando a Io largo de su atencidn;

Nuevo: Corresponde al estado inicial por defecto que toma un requerimiento a penas se

ingresa en el sistema,

En curso (planficado). Este estado indica que el requerimiento esta asignado & un
proyecto yfo tecnico, y ademas, se planificd una fecha de inicio posterior para Ia atencion
del mismo.

En curso (esignado). Este estado indica que el requerimiento esta asignado a un proyecto

yf o tecnico.

En espera: Este estado indica gue el requerimiento se encuentra pendiente de una
respuesta o accion que no depende del PAS para poder continuar con su atencion.
Resuelto: Este estado indica que el requerimiento ya dispone de una solucién y resta que
el usuario apruebe o rechace la misma.

Cerado: Este estado indica que la solucion propuesta por el érea fus aprobada o

corresponde a un cierre forzado °.

2.2. Origen de la solicitud

El sistema presenta los siguientes valores en el campo “Origen de |a Solicitud” para un

reguerimiento:

2.3,

GLPI (Herramienta vigenfe para Geslidn de Requerimientos); El requernimiento se inicia por
el sisterna GLPI.

Skype: El requerimiento se inicia por el chat.

Telefénica: El requerimiento se recibe por un llamado telefdnico,

E-Mail: E|l requerimiento se inicia por un corree electronico.

MNota: El requerimiento se inicia por medio de una notificacion realizada por mesa de
entrada.

Personal: El requerimiento s2 inicia de manera presencial en el area de trabajo.

Categorias de un requerimiento

El sistema presenta las siguientes categorias para un requerimientao:

Capacitaciin. Esta categoria se asociara a las solicitudes de capacilacion que se
requiera dicten por el area PAS.

Gestion de Usuarios, Dentro de esta categoria se incluiran las siguientes siluaciones:
Alta y baja de usuvario: Cuando se requiere 2l accesao o el bloqueo de un usuario a
un sistema mantenido desde el area PAS.

Blanqueo de contrasena: Esta situacion ocurre cuando el usuario solicita recuperar
su conirasefia para el ingresoe a un sistema mantenido por el area PAS, La nueva
.~ Gconirasefa sera diferente a la anterior.

Desblogueo de usuario: Cuando se requiers la habilitacion del acceso de un
' usuario a un sistema. El blogueo de usuario puede ocurmir en algunos sistemas
. cuando el usuario superd el nimero de entradas permitidas para el ingreso de |a
cantrasefa o bien fue dado de baja por el administrador del zistema,

=
mﬁ?fﬁfafﬂ mayor informacion remitirse al procedimienta PRO_SEGUIMIENTOS DE RECUERIMIENTOS vigente, seccibn 4

Resolucidon N° 0437/17-R-UNPA..-
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* Reasignacion de perfil de usuaro: Cuando un Cliente o Responsable de drea
solicita para un usuario exisiente el acceso a un sistema con un perfil distinto al actual
de manera temporal o permanente.

= Actualizar un perfil de usuario existente: Cuando un perfil asignado a un usuano no
responde con la operatoria solicitada por &l Cliente, o bien, debe actualizarse porgue
el sistema incorpord Nnuevas operaciones.

= Sgporte 8 Usuarios. Esta calegoria se define para reguerimientos que se comrespondan
con algunas de las siguientes caracieristicas:

» Soporte Funcional: Este lipp de soporte se refiere a consultas sobre el uso de
operaciones, circuitos v a solicitudes de resolucion de errores detectados en el usa de
alguna operacion y que pueden resolverse desde el mismo sistema.

s Soporte Técnlco: Este tipo de asistencia apunfa a brindar una solucién a errores
detectados por el usuario mediante alguna operatoria del sistema y que no pueden
resolverse desde el mismo. Este tipe de scporte requiere de la intervencitn directa del
proyecto para brindar una solucion mediante el desarrollo de una personalizacian,

B gjecucion de script en el sistema, ete,

»  Solicitud Aplicativos. Esla categorla corresponde & requerimientos que se orientan a
solicitudes de aclualizacidn, desarrolie o implantacion de sistemas de terceros, aplicativos,
etc.

= Solicitud de Informacidn. Esta categoria comesponde a la generacion de listados,
estadisticas y/o consultas personalizadas gue no se pueden obtener directamente desde
el sistema.

= Sofictud General. Esta categoria comesponde a solicitudes de cardcter general que no se
encuadren en ninguna de las categorias antes mencionadas,

2.4, Aprobaciones (Validaciones)

El sistema permite realizar validaciones de requerimientos. Dichas validaciones pueden
ser solicitadas por cualguier integrante del drea PAS,
Una aprobacidn puede fransitar por varios estados dentro de un requerimiento. Los
estados de una validacion pueden ser:
= No estad sufeto a fa aprobacion: Comesponde a la instancia inicial de la solicitud de
validacion.
s Areptado: Luego que la validacion es aprobada.
m Rechazado: Luego que una validacidn NO es aprobada.
= Esperando aprobacion: Cuando se estd a |a ezpera de Iz aprobacion de una validacidn,

§ Nota: Para ampliar informacion sobre las validaciones o Aprobaciones dingirse a
|la Seccicn 8.

v 25 Tipos de soluciones

- . Al momento de realizar el ingreso de una solucion, el sistema permite registrar el tipo de
*ﬂ':;_jﬁiilpmporﬂmada al requerimiento, siendo los valores pogibles los siguientes:

% 'Solucién funcional: Esta categoria se asigna cuando la solucion coresponde 2 la
= f%spuesta de una inquietud o inconveniente que se puede resolver desde &l sistama.

s Ejecucion de script: Esta categoria corresponde cuando un inconveniente se resuelve a
. /fravés del desamollo y ejecucién de un script.

Ursvmsitag Mesimet e ' 3oy fsind
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Actvaiizacion de wversidn del sistema:r Este tipo de solucidn se indica cuando el
requerimiento se resuelve a partir de la actualizacion del sistema donde se presenta el
inconveniente.

Personalizaciones; Comesponde a una solucidon que involucra la personalizacion del
sistema para poder dar respuesta al requerimiento.,

Solucitn particular: Esta categoria de salucién se uiliza generalments para dar réspuesta
a requerimientos vinculados a solicitudes de capacitacidn, solicitudes de desarrollo de
aplicativos, solicitudes de alta, baja o modificacion de usuario, o soliciiudes generales.
Generacion de datos: Esta categoria e aplica cuando se requiere de la generacion de
archivos plancs para ser importados desde ofros sistemas.

Generacidn de lislados: Este tipo de solucidn se corresponde con la generacidn de
listados o consultas personalizadas.

Otra solucidn técnica: Este tipo de solucidn se utiliza cuando la respuesta al reguerimiento
es brindada por personal del proyecto y no se encuadra en ninguna de las categorias
antes mencionadas, como por ejemplo, Cambio de Parametrizacian.

3. Recepcion de requerimientos

3.1 Recepcion y clasificacion del requerimiento

Descripcion de la actividad: El personal de |la sub- drea CyS (Capacitacidn y Soporte)

recepcions |a solicitud de requerimiento de Soporte a Usuario proveniente de algin actor de la
LINPA a través de la herramienta de Gestion de Reguerimientos vigente o en su defecto por algin
otro medio de comunicacién como ser: correo electrdnico, lamada telefdnica o Skype. Por medio
de esta actividad se registra de manera formal dicha solicitud y ademas se clasifica al
requerimiento bajo alguna de las siguientes categorias:

Vo e £

-,

Requerimfento Funcional: Se continuz con la aplicacion del procedimiento de Soporte
Funcional.

Requerimiento Téchico: Si se determina de antemano gue el requerimiento no se
soluciona desde el sistema, se aplicaran los controles especificados en esta sub —
seccidn, y se continuara con el procedimiento de Soporte Técnico descripto en la Seccion
&,

Solicitud de Informacién: Sise determina que el requerimiento corresponde a la solicitud
de algun listado o consulta, se aplicaran los controles especificados en esta sub — seccian,
y se continuara con el procedimiento de Solicitud de Informacion descripto en la Seccion
6.

Requerimiento de Solicitud General: Este tipp de requerimiento se derivard a la
coordinacion, por medio de la asignacion del mismo al coordinador desde la hemmamienta
GLPI

Requerimienfo de Capacifacion: Este tipo de requerimiento se asignard al Lider o
Gerente del Proyecto que esté a cargo del sistema sobre el que se desea recibir la
capacitacion,

Requerimiento de Gesfion de Usuarios: Este tipo de requerimientos, generalmente,

“! debera ser delegado al Director del PSTI para que este asigne la tarea al administrador del
- sistema que corresponda. Para este tipo de requerimientos se aplicara el procedimisnto
- descripto en la Seccidn 7.

Resolucién N° 0437/17-R-UNPA.-
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Nota: Si se recepciona un requenmiento que no corresponde &l ambito del area
‘ PAS, la sub - area CyS debera informar al sclicitante de esta situacidn mediania
un seguimiento y luego proceder a borar &l requerimiento del sistema GLPI.

IMPORTANTE: Todo reguerimiento de Solicilud de Informacion que sa
recapcione de manera personal, telefdnica o via e-mail que corresponda a un

‘ usuano indirecto, SE DEBERA informar al mizsmo que redirja la solicitud al area
qua carresponda. Luego serd el drea respoensable en brindar la informacion quien
solicite al érea PAS (via la herramienta GLPI) dicho requerimiento.

Aplicacién en la herramienta GLPI: En caso que el usuario solicitante hubiera solicitado
un requerimiento por una via distinta a la herramienta GLPI, ser4 responsabilidad de los receptor *,
al ingreso del requerimiento en la herramienta. En todos los casos, el ingreso de los
reguerimientos debera ser lo mas completo posible, identificando circuito, modulo, o actividad en la
cual se registrd el inconveniente, documentacion respaldatoria involucrada en la operacion y
demas detalles que permitan al receptor identificar puntualmente &l problema o consulta en
cuestion.

La sub — area CyS, al momento de recepcionar o ingresar un reguenmiento, debers
revisar yfo aplicar los siguientes items:

= Autor: Verificar que el usuario solicitante real figure como Autor. En caso de que el
requerimiento haya sido dado de alta por un usuario distinto al Autor, s& debera cormegir

este campo.
s Categoria: La categoria seleccionada para este campo deberad corresponder a Soporte 8
Lisuarios.

= Origen de la solicitud: \Verificar que este campo contenga el origen de Ia solicitud real. Si
&l requerimiento fue ingresado por persenal del area PAS, indagar con el mismo cual fue
el medio real por el que se recepciond el requerimiento.

m Titulo: El titulo de! requerimiento debe empezar con la sigla del sistema o del proyecto en
MAYUSCULA segin comesponda. Si el requerimiento commesponde a soporte a usuarios,
se sugiere indicar el nombre de Ia operacion sobre la que se desea consultar o informar un
inconveniente.

s Descripeién: El campo Descripeidn deberd contar con el detalle del inconveniente o
consulta a resolver.

Ademas, la sub- area CyS debera completar OBLIGATORIAMENTE los siguientes
datos:
« Sistema y version.
= Nombre del Autor (aplicable en caso que el solicitanfe ain no sea usuario de la
aplicacion).
£ An:hwos adjuntos: Verificar que el archivo adjunto no este corrupto y si contiene
A mégenes fue las mismas se visualicen correctameants.
Cuando el requerimienio haya sido dado de alta a través de Ia herramianta de Gestidn da

LJn yaoepturde requenmiento de sopono funcional pueds er cualquier infegranie del area PAS, quien podra realizar el
3 ingfeso del mismo en la heramienta GLPL, pero serd e sub — drea CyS quien atienda en primer instancia dicho
M -~ rEquanmiento, en caso de iratarse de soporte funcional.

B0
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Requerimientos vigente el estado del mismo serd NUEVO.

Si la sub- area CyS es quien recepciona el requermiento, debera asignar también el
grupo del autor y el grupo técnico responsable de dar curso al requerimiento. El estado del
requerimientd se actualizara automaticamente a EN CURSO (Asignado) vy el grupo técnico
asignado recibird por correo electrénico una notificaciéon.

Nota: La recepcion de un reguerimiento no implica la atencldn inmediata del
migmo, ya que |a misma dependera de la urgencia y complejidad del
requerimiento planteado. N

MNota: Cusndo el ingreso de un requerimiente funcional se realice desde algun
‘ proyecto, se debara verificar que no exista un técnico asignado, para que =ea la
sub- drea CyS quien analice en primera instancia al misma,

IMPORTANTE: Si se detecta que un usuario ingreso un requerimiento duplicado
é par error, proceder a informar de esta siluacidn &l wsuario mediante un
SEGUIMIENTO y acto seguide borrar el requerimisnto duplicado.

3.2 Revisién del requerimiento

Descripcion_de la actividad: El personal de la sub- area CyS verificara que el
requerimiento esté completo y claro. En caso de ser necesario, s& solicitara al usuarno mayor
descripcion del requerimienta a los efectos de realizar el analisis,

Aplicacién en la herramients GLPI: El responsable del soporte, en casc de requerir
mayor informacion del requerimienio, deberd solicitar la misma a través de la operacion de
SEGUIMIENTOS ° Luege asignara ia prioridad del requerimiento que corresponda en base a las
variables de impacta y urgencia seleccionadas.

Nota: Todos |los requenmienios ss afienden segin su orden de llegada, sin
é embargo cuando existan requerimienioc de atencidn especizal o inmediata, se les
asignara desde la herramienta una prioridad mayar.

5 5i se contacla al usuarin mediante ofro medio (telefanica, skype. personalmenta) que no sea el GLPI, registrar
Iguaimente dicho contacto como un Seguimiento denlio del requerimiento para que quede registrada Ia informachin
recabada,
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4. Procedimiento de Soporte Funcional

4.1 Analisis del requerimiento

Descripcion de la actividad: E| personal de la sub- area CyS asignado determinara ia

causa y origen del problema reportado, reproducira el ambiente de trabajo para visualizaro y
[ planificara las actividades necesarias para encontrar la solucién al requerimienta.

Todo andlisis realizado desde la sub - drea CyS que concluya en un soporte
técnico debers volcarse en un informe * dirigido al proyecto. Los informes internos que sean
necesarios generar se deberén alojar en el repositorio de la sub - area CyS definido para tal fin ’,
Respecto a su denominacion el criterio a seguir corresponde a:

Sigla del proyecto_INF_REQ_ID-GLPI

Por gjemplo;
CyS_INF_REQ_20168000216 // Informe de analisis generado por el sub - area CyS para
el requerimients 2016000216,

Aplicacién en la herramienta GLPI: El personal de la sub- area CyS realizara las
siguientes actividades:

= Incorporara las actividades que sean relsvantes como tareas en la herramienta o bien
indicar el nimero de peticién de la herramienta de Gestion de Proyecto® donde se
desarrollen los avances del soporte.

= Si se requiere validar con el Autor o usuario experta algin documento, el mismo debera
enviarse via e- mail en formato POF, y an caso de ser necesaria su edician en un formato
compatible con las aplicaciones utilizadas por el usuario,

s El uso de seguimientos tambien puede ser utiizado en esta etapa si se requiere ampliar o
consultar algo sobre el requerimiento.

= S5 se detectd qgue el requerimiento analizado es similar a un regquerimiento existents, que
fue resuelto o esta en cursolespera, se debera vincular el nuevo requerimiento desde la
herramienta GLPI con el requerimiento similar, ademas se debera indicar gue los
requerimientos estdn relacionados mediante |la carga de una tarea dentro del nuevo
requerimiento. Si ambos requerimientos estan en curso, cada cambio de estado que se le
aplique al requerimiento original, debera aplicarse de la misma manera al requermisnto
vinculado.

Mota: 5i durante el analizis del requerimiento se requisre del asesoramienic de
personal técnics de algon proyects, 13 consulla deberd realizarse mediante un
seguimienta PRIVADO.

Descripcion de la actividad:
-~ m Situacién 1: El personal de la sub- area CyS realizard todas las actividades
 necesarias para encontrar la solucién, |la que debers ser aplicada en un ambiente de
prueba antes de ser proporcionada al usuario.

6 Pa?_l:a"-{a generacién de este informe emplear la plantila FORGS0_ANALISIS DE REQUERIMIENTO DE SOPORTE.

7 . DESARROLLOY SUB — AREA CYS! SOPORTE/SISTEMA/AAMANID-GLEY.
=y -8 La haramients de Gestion de Proyecto ulilizada en el drea PAS comesponde a REDMINE.

10/ 26
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®  Situacién 2! En caso de que la propuesta de solucion demande de la Intervencion
del proyecto gue administra el sistema, la sub — area CyS delegara el requerimiento
a dicho proyecto junto al informe de anélisis del requerimiento generado, dando asi
por finalizado &l Soporie Funcional.

Aplicacion en la herramienta GLPL:

s Situzcién 1; E| personal involucrado en brindar la solucién debera cargar las
actividades relevantes, como tareas dentro de la herramienta de soporte, para
probarla solucién. Continuar con &l paso 4.3.

= Situacion 2: En caso de determinarse que &l requerimiento se trata de un problema
téenico, el sub — Area CyS debera re- asignar el requerimiento al grupc que
administre &l sistema en cuestion, enviar via e-mail el informe de andlisis
generado y ademas, informar de esta situacidn al mismo mediante un seguimienta
FRIVADO dando asi por finalizada la intervencidn del sub - drea. Fin del circuito de
Soporte Funcional.

4.3 Registro de la solucién del requerimiento

Descripcion de la actividad: El personal de la sub- drea CyS registrara la solucidn para el
requerimiento en la herramienta vigente.

La propuesia sera ingresada como solucion siy solo si estan dadas las condiciones para
que el usuario pueda comprobar en el sistema 1a solucion brindada,

Aplicacién en la herramienta GLPI: El pergonal de la sub- area CyS ingresara la solucion
desde |a solapa Soluciones de |z herramienta GLPI, identificando el Tipo para la solucidn
propuesta, que en general para este caso sera “Solucion Funcional”. Luego del ingreso de la
solucion en la herramienta, automaticamente el estado del requerimiento cambiara a RESUELTO.

Una vez ingresada la solucion, el sistema realizara las notificaciones correspondientes
via e-mail,

4 4 Aprobacion de la solucion del requerimiento

Luege de ingresada la solucidn propuesta para el requerimiento a través de Ia
Kerramienta, el usuario verificara la misma y podréa aprobar o rechazar dicha solucién.

4.4 .1 Solucion aprobada
Aplicacion_en la herramienta GLPL El usuario, autor del reguerimiento, apruebsa la

;f:’ E‘E!m@n y &l sistemna automaticamente modifica el estado actual del requerimiento a CERRADO.

'Eg,{.t dE. aprobada una solucién, el usuario dispone de una opcién para calificar el servicio

7 Nnrta Transcumidos 20 dias corridos que un requerimiento se encuentre bajo el
" estado RESUELTQ, el mismo pasara automaticaments al estado CERRADO

r .l.

,_....-un...,- _'

Tﬁqﬁ 2 Sn!ucnén rechazada

i 7 Aplicacién en la herramienta GLPI: El usuario, autor del requerimiento, rechaza la

““~“goiticion debiendo completar de manera detallada los motivos que sustentan dicho rechazo. El

sistema automaticamente modifica el estado actual del requerimiento a ASIGNADO, aumenta la
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prioridad del requermiento al nivel inmediato superior y dispara autfomiticamente una
nofificacion de actualizacion informando fos motivos del rechazo. Volver al pasa 4 2.

5. Procedimiento de Soporte Técnico

5.1 Analisis del requerimiento

Descripeion de la actividad: E| personal del proyecto asignado tomara conocimiento de
las tareas realizadas por el sub — area CyS si existiesen, y caso contrario determinara la causa y
origen det problema, reproducira &l ambiente de trabajo para visualizarlo y planificara las
actividades necesarias para encontrar la salucion al requerimiento.

Para problemas complejos, los informes intermnos 3 que Ssan necesarics generar se
deberan alojar en el repositorio de la sub — &rea CyS definido para tal fin ', Respecto 2 su
denominacion, el criterio a seguir comasponde a:

Sigla del proyecto o UNPA_|NF_REQ ID-GLPI

Por ejemplo:

HAC_INF_REQ 20168000224 [/ Informe generado por el proyecto Hacienda que va
dirigido al cliente para el requerimiento 2018000224,

UNPA_INF_REQ 5224 ffinforme generadc por el proyecto dirigido al proveedor del
sistema para &l requerimiento 5224, en este caso el nimero de incidente 5224 corresponde & un
numero asignado por otro sistema, por ejemplo GdS " del SIU,

Aplicacion en la heramienta GLPI: El personal del proyecto realizara las siguientes
actividades;

® |ncorporar las actividades que sean relevantes como Tareas en la herramienta.

a 5| s requiere realizar alguna consulta con el Autor, que no involucre un documento, se
podra utilizar la opeion de Seqguimigntos.
Si se requiere validar alguna accion con el Cliente, utilizar la opcion de Aprobacicnes.
Si se requiers validar con el Autor un documento, el mismo debera enviarse via e-mail, en
formato PDF, y en caso de ser necesaria su edicidn en un formato compatible con las
aplicaciones ufilizadas por el usuario.

5.2 Busqueda de propuesta de la solucion

Descripcion de la actividad:

Situacion 1: E| personal del proyecto realizara todas |las actividades necesarias
para encentrar |2 sclucidn,

Situacion 2: Si no se puede resolver el requerimientc desde el proyecto y el
i sistema fue desarrollado por un externo, el proyecto debera solicitar asistencia al
=~ i proveedor que corresponda.

Situacién 1 — Solucidén encontrada por el proyecto: El personal involucrado en
brindar la solucién debera ingresar la propuesta en ia herramienta como una Tarea,

9 Para la generacicn del informme emplaar la plantila FORDES0_ANALISIS DE REQUERIMIENTO DE SOPORTE.

10 DESARROLLOY SUB - AREA Oy & SOPORTE/SISTEMAIAAANID- GLPY
11 GdS — Sistema Gestor de Soliciudes del SIU (Sistema de Informacion Universtana).

12126
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Una vez determinada la posible solucién, el Lider/Gerente de Proyecto debera
mediante la opcion de Aprobaciones, validar la miama con el Cliente.
= Situacién 2 — Se requiers solicitar asistencia al Proveedor:
. El Lider/Gerenta de Proyecto debera, por medio de la opcion Aprobaciones,
validar con el Cliente interviniente la propuesta que =e solicitara al
Proveedor.

Nota: Cuando se haya solicitado una aprobacién, &l requerimients presentard un
sub — estado correspondiente a Esporando Aprobacidn, Cuando €l Cliente no
‘ responda a dicha aprobacién, el Lider’ Gerente de Proyecto debera solicitar su
alencién via telefonica o e-mail. Ademas registrar dicho contacto mediante un
Seguimienta dentro de la hemamienta

Nota: En caso de ser necesario &l envio de un backup fuera de 12 institucidn, se
E deberd indicar como tarea cuando el envio ya =e haya realizado. Para dicho envio
SE azume que ya se dispone de la aukorizacicn del Cliente.

* Luego, el estado del requerimiento deberé actualizarse a EN ESPERA hasta
tanto se recepcione la solucidn generada por ef Proveedor y por medio de la
opcion Seguimienios se deberdn informar los motivos de la espera.

‘ Nota; Cada vez que un requerimiento cambie al estado EM ESPERA, &l técnico
asignado debera informar los motives al Aulor a través de un Seguimiento.

. Una vez recepcionada la seclucion, el estado del requerimienic debera
actualizarse nuevamente a EN CURSO (Asignado} e indicarse nuevamente
como tarea Iz fecha de recepcion de la respuesta del proveedor.

MNota: Cuando un requerimiento se encuentre en estado EN CURSO por mas de
* ires semanas, el técnico asignado deberd informar al autor los avances, o
simplemente informar gue se esta trabajando en el requerimiento, a traves de un

Seguimiento. o -

5.3 Prueba de la solucion a aplicar

Descripcidn _de la actividad: Una vez encontrada o recepcionada fa solucidn del
Proveedor, desde el proyecto'® s& deberd ejecutar la misma en un ambignte de prueba y verificar
gue s resuelve el problema planteado por el usuario,

i Aplicacion_en |la herramienta GLP|: Todas las pruebas relevantes realizadas por el
~ .proyecto deberan volcarse como lareas en la herramienta a fin que todo el proyecto tome
;mnnc:mrentc- de los avances realizados.

ﬁ Elprny'acm &i lo considera necesarno, podrd solicitar de la colaboracion del sub-drea CyS para la prueba de la solucin
l"h pmp:,nmma:ia por el proveedor mediants [a opcion de Seguimienios PRIVADOS.
3

f'/
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5.4 Aplicacion de |a solucidén en ambiente en produccion

Descripcion de la actividad: Una vez que el perzanal del proyecto probé y corrobord fa

correctitud de la solucitn, debera solicitar la autorizacion del Cliente para la aplicacién de la misma
en el sistema en produccion.

Aplicacién en la herramienta GLPI: El Lider/ Garenig de Proyecto, mediante |a opcion de

Aprobaciones, solicitara al Clente la autorizacian para la aplicacian de la solucién en el servidor en
produccian. El Cliente debera responder a la validacidn informando al proyecto si autoriza o no la
aplicacién de la solucion en el servidor en produccion,

L

Mota: Cuando s& haya solicitado una aprobacidn, el requérimienio presantara un
sub — estado comespondiente a Esporando Aprobacidn. Si el Clenle se demaora
an responder a dicha aprobacidn, el Lider’ Gerenlfe de Froyecfo debera solicitar
&u astencién via telefdnica o e-mail Ademas registrar dicho contacto mediante un
Seguimiento dentro de la herramienta.

Una vez autorizada Ia aplicacion de la solucion, los pasos a seguir comesponden &

El proyectc mediante la opcion de Tareas deberad solicitar al Diractor del PSTI la aplicacion

de la solucion en el sistema en produccion, la cual se encontrara disponible de manera

encriptada en la herramienta dentro de |a opcion Documentos.

Luego, el Director def PSTI debera salicitar al personal Responsable de Redes y Sistemas

que corresponda mediante |a opcitn de Tareas 1a aplicacion de la solucion, Ademas, para

que &l requerimiento y tarea asignada sean visibles al personal de RyS gque corresponda,
el Director del PST! deberd agregar como grupo de autor al sub- grupe de RyS que
corresponda.

Una vez aplicada la solucion en &l servidor en produccion, el Responsable de Redes y

Sisternas deberd informar mediants la actualizacion de la Tarea, los resultados obtenidos,

» En caso de sjecutarse la solucién exitosamente, se debera actualizar el estado de la
tarea asignada a “Hecho® y continuar con el paso 5.5.

» (Caso contrario, se debera modificar el estado de la Tarea a “Informativa” e indicar
dentro del eampe Descripcion los probiemas encontrados en dicha Tarea. Luego
volver al paso 5.3

Una vez resuelta |a tarea por parte del Responsable de Redes y Sistemas, el Director del

P5Ti debera actualizar la Tarea asignada por el Lider Gerente de Proyecfo modificando

su estado & “Hecho”™ De esta manera, el proyecto tomara conocgimiente que la solucion fue

aplicada exitosamente en el servidor en produccion,

Nota: Luego gue s tome conccimiento que a2 soluciGn ya fue aplicada en
PRODUCGION, el proyecto deberd remover el archive encriptado del
requerimiento.

A

@_’.'In_gf_eso de la solucion del requerimiento

" E_éscripciﬁn de la actividad; Una vez realizadas las tareas asignadas al Direclor de PSTI
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y al Responsable de Redes y Sistemas '3 el personal del proyecto responsable del requerimiento,
registrara la solucidn corregpondiente en la herramienta vigente.

Aplicacion en la hemamienta GLPI: El personal de|l proyecio asignado ingresara la
solucion desde la solapa Solucion del GLPI, identificando el tipo de solucion para la solucidn
propuesta, Luege del ingreso de Iz solucidn en |z herramienta, el estado del reguerimiento
cambiara automaticamente a RESUELTO.

Una vez ingresada |a solucidn, el sistema realizara las notificaciones correspondientes.

5.6 Aprobacion de la solucion del requerimiento

Luego de propuesta la solucion para el requerimiento a traves de la herramienta, el
usuario verificarsd |la misma y podra aprobar o rechazar dicha solucidn.

5.6.1 Sclucion aprobada

Aplicacidn _en h i LPl: El usuario, autor del requerimiento, aprueba la
solucion vy el sistema modifica automaticamente el estado actual del requerimientc 8 CERRADO
Luego de aprobada una solucion, el usuario dispone de una opcidn para calificar el servicio
brindado por el area.

§ MNota: Transcuoridos 530 dias comidos que un requerimiento se encusntre bajo &l
estado RESUE I_TO e!l mnsmn pasara avtomaticamente al eslado CERRADQ.

5.6.2 Solucién rechazada

Aplicacidn en la herramienta GLPI: El usuario, autor del reguerimiento, rechaza la
solucion debiendo completar de manera detallada los motivos que sustentan dicho rechazo. El
sistema modifica automaticamente el estado actual del requerimiento a ASIGNADO, aumenta la
prioridad al nivel inmediato superior v envia automaticamente una notificacion via e-mail de
actualizacion informando los motivos del rechazo. \olver al paso 5.2,

6. Solicitud de Informacion

En esta seccidn se detalla el procedimiento a seguir por parte del personal del area PAS
al moments de recepcionar requerimientos que correspondan a solicitud de informacion, tales
como listados o consultas que no puede obtenerse directameante desde un sistema,

6.1 Generacion del listado y/o consulta

Descripcidn de la actividad: El personal del proyecto realizara las actividades pertinentes
para poder generar ¢l listado y/a consulta selicitado. Para este lipo de requerimientos se pueden
p'msentar algunas de las siguientes situaciones:

Situat:lan 1. El listado fue solicitado por una autoridad superior (rector, vice- rector, decano,
vice — decano), no serd necesaria ningun tipo de autorizacion para la generacion del
mismo.

'!_3 Sr & erﬁimnn debid =er aplicar en mas de una unidad da gestidn, se deberd esparar la respuesta de todos 103 aclores
Inten'!nlemes antes de ngresar 1a solucidn,

s 5 15126
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Situacion 2: El listado fus solicitado por un usuario directo, el proyecto determinara si los
datos solicitados son acordes al perfil de usuario, en caso de corresponder a informacion
que no estd disponible en el perfil, se solicitara la autorizacion del Cliente antes de
proceder a atender el requerimiento.

Situacion 3: El listado es requerido por un usuario indirecto a través del GLPI, por sjemplo:
directar de escuelal instituto, secretario de otra area distinta a la que mantiene |a base de
datos del sistema en cuestion, para este caso serd necesaria la autorizacion por parte del
Cliente.

MNota: Cuando se haya sclicitado una aprobacion, el requerimients presentard un
sub - esiado comespondiente 8 Esperando Aprobacidn. 5i el Cliente =& demora
en responder a dicha aprobacién, el Lider Gerente de Proyecto deberd solicitar
sy atencitn via telefdnica o e-mail. Ademas registrar dicho contacto mediante una
Seguimiento dentra de la herramienta.

Nota: Cuando un requenmiento se encuentre en estado EN CURSO por mas de
tres semanas, e! técnico asignado deberd informar al aufor lps avances, O
simplements informar que se esta frabajando en el requerimiento, a traves de un
Seguimiento,

P

“ I_ .‘_i_‘.auiu

Aplicacion en la herramienta GLPI:

Situacion 1: No se aplica ninguna operatoria en particular desde la herramienta. Seguir
con el paso descripio en la Sub- seccion 6.2.

Situacién 2 y 3. El Lider’ Gerente de Froyecto solicilard [a autorizacion del Cliente que
corresponda por medio de |a opcion APROBACIONES del GLPIL Una vez aprobada la
misma se continuara con el ingreso de la solucidn (Sub- seccion 6.2). En case dg no
sutorizarse parcial o totaimente la genaracion del listado, se procedera a informar de esla
situacién al solicitante por medio de un SEGUIMIENTO. Depende la situacion de la que se
trate, se conlinuara con el requenmiento o s cerrara el mismo.

6.2 Ingreso de |a solucion del requerimiento

Descripcién de la actividad: Una vez generado &l listado o consulta, y autorizado &l

requerimiento si hubiese sido requerido, el personal del proyscto responsable del requerimiento,
registrara la solucién comrespondiente en la herramienta vigente.

iy

cﬁn

-
=

=

Veanerge.

HE’SI"_'E la solapa Solucian del GLPI, seleccionando el tipo de solucion *Generacion de
donde ademas se indicara que el listado se enviard via e-mail. Luego de ingresada la

‘-.En Iz herramienta, el estado del requerimients cambia automaticamente a RESUELTO.
Fmalm&nte &l sistema realizars las notificaciones via e-mail que comespondan,

5, A n_en la heramienta GLPI: El personal del proyecto asignade ingresard la

| _ Résolucién N° 0437117-R-UNPA.-
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6.3 Aprobacion de |a solucién del reguerimiento

Luego del ingreso de la solucidn propuesta para el reguerimiento a traves de la
herramienta, el usuario verificara la misma ¥y podra aprobar o rechazar dicha solucién.

6.3.1 Solucién aprobada

Aplicacion en la herramienta GLPI; El usuario, autor del reguerimiento, aprusba la
solucion y el sistema modifica automaticamente el estade actual del requerimiento a CERRADO.
Luego de aprobada una solucién, el usuario dispone de una opcién para calificar el servicio
brindado por el area.

Nota: Transcurmidos 30 dias comrridos que un requerimiento se encuentre bajo el
estado RESUELTO, el mismo pasard automaticamente al estado CERRADO.

6.3.2 Solucién rechazada

Aplicacion en la hemamienta GLP|: El usuano, autor del requerimiento, rechaza la
solucion debiendo completar de manera detallada los motives gue sustentan dicho rechazo. El
sistema modifica el estado actual del requerimiento a ASIGNADO, aumenta la prioridad al nivel
inmediato superior y dispara automaticamente una notificaclién de actualizacién Informando
fos motivos del rechazo, Volver al paso 6.1,

7. Gestidn de Usuarios
En esta seccidn se detalla el procedimiento a seguir, por parte del personal del area PAS,

al momento de recepcionar requerimientos gue comespondan a algunas de |as siguientes
sifuaciones:

¢ Recuperar contrasefia. Se generara una nusva contrasefia.

¢ Desbloguear usuano. Se habilitara el acceso nuevamente, previa autorizacion de cliente, y
se mantendrs la contrasefia dependiendo 2 sistema involucrado,
Actualizar un perfil de usuario existente,
Alfa de usuario a uno o varios sistemas,
Baja (Bloguea) de usuario a uno o varnos sistemas.
Reasignacion de perfil de un usuario temporal o permanente.

* & & 8

7.1 Recepcion del requerimiento

da Usuarios por parte de algin actor de la UNPA a través de la herramienta de Gestion de
Fequermientos vigente o en su defecto por algln otro medic de comunicacion coma ser: nota o
correo electrdnico. Por medio de esta actividad se registra de manera formal dicha solicitud, La
. -_-.'..f'.::_':.': “fecepcion del requerimiento tambien puede ser realizada por personal del proyecto.
: e
TR % Aplicacion en Ia herramienta GLPI: Sera responsabilidad de los receptores ™, el ingreso
(T ;iél"fgﬂ}qerimienm en la herramienta GLPI, en el caso de que el usuaria solicitante no lo hubiera
: §
e i
14_._1.J‘tue1:ipp~1urde requenmiento puede ser cualquier inlegrante del drea PAS, quign podra realizar el ingreso del mismo en

12 hemamienta GLPI, pero serd fa sub - drea CyS guien atienda en primer inslancia diche requerimianto, a excepcion
L« delpsrequermientos inherentes a Solicilud de Informaciin o Soporte Técnico.
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realizado o no exista como usuario de la herramienta GLPI, Dicho ingreso del requerimiento
debera ser lo mas completio posible.

Desde la sub- area CyS se deberan controlar y completar los siguientes campos:

o Autor: Se debera verificar que el usuaric solicitante real figure como Autor. En caso que el
requerimiento haya sido dado de aita por un usuario distinto al Autor, se debera corregir
este campo.

Nota: El ususrio comin solo podra sclicitar "Recuperar Contraseiia” siempre que
‘ sea usuario de un sistema, En los otros casos (Solicitud de alta, baja, desbloguen

de usuario, y reasignacion de perfil) serd el Cliente, o en su defecto, el

responsable del areafsector, el que podrd iniciar una solicitud de este tipo.

Categoria: La categoria seleccionada para este campo debera ser Gestion de Usuarios.
Origen de fa solicitud: Verificar que este campo contenga el arigen de la solicitud resl. Si
el requerimiento fue ingresado por personal del drea PAS, indagar con el mismao cual fue el
medio real por el que se recepcicno |a solicitud.
s Titwio: El Titulo del requerimiento debe empezar con ia sigla del sistema o del proyecto en
MAYUSCULA segin corresponda
s Descripcion: Este campo debera contar con la siguiente informacion:
= Para el caso de alla de usuario se reguiere del nimero de legajo, instrumento legal,
mativo de alta, e-mail y demas datos gque se indican en gl procedimiento de Gestidn de
Usuarios ™.
= Para la reasignacitn de peril se deberd contar con el nimero de legajo, instrumento
legal, detalle de las funciones a desempenfar por el usuario y demas datos indicados
en el procedimiento de Gestion de Usuarios '™
~ Para la baja de usuariv sera necesaric informar el instrumento legal, numero de
legajo, el motivo de la baja y demas datos indicados en el procedimiento de Gestion
de Usuarios' para dar continuidad al cireuito.
= Para la acfualizacion de un peril funcional se deberan indicar las operaciones/
permisos requeridos o que sean necesario deshabilitar,

Los datos antes mencionados deberdn ser informados por el Autor o solicitados por el
sub - area Cy3, en caso de estar ausentes, por medio de la operacidn de Seguimienios.

3o Las siguientes campos DEBERAN SER COMPLETADOS OBLIGATORIAMENTE por
faggpa- AREA CyS:
SHRERE T . Bistema y version:
5 ' _' = '-:._Snlicilante {aplicable en caso que el solicitante atn no sea usuario de la aplicacion).
.e  Archivos adjuntos: Las solicitudes de alta, baja de usuario o reasignacion de perfil de
" usuario, deberan estar acompanadas por el instrumento legal que corresponda o en

e

15 Para mayor informacidn. eonsultar el procedimisnte de Gestitn de Usuanos, seccion 2.1 Alts de Usuario.

16 Paré mayor informacion. consullar el procadimients de Gestion de Usuarios, seccion 2.3,1 Cambio de Perfil de Usuaria
oo oo Datos.

17 Para mayor informacion, consultar el procedimiento de Gestion de Usuarios, seccidn 2.2 Baja de Usuario,
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su defecto por el pamero de instrumenfo como parie de la descripcidn del
requerimiento o dentro de una nota adjunta al requerimiento.

Cuando el requerimiento haya sido dado de alta a través de la herramienta de Gestidn de
Requerimientos vigente el estado del mismo sera NUEVO,

Nota: 5i el requerimiento coresponde 8 “Recuperar conirasena”, y el mismo fue
salicitado por un usuario gue no sxiste en la herramients GLPI. antes de asignar
‘ el requerimientc al P3TI, sz deberd comtactar al usvang via e-mail o
telefdnicamente para validar la solicitud. Si al usuario exizte en |2 hemamienta
GLP| ¥ este no ingreso Ia solicitud, se debera contactar al mismo mediante un
seguimiento para validar la saficitud. Lqucl_m:ﬂ'muar con la seccidn 7.4,

Cuando se recepcione este tipo de requerimiento, pueden presentarse las siquientes
situaciones:

= Situacion 1: El requerimiento fue solicitado por el Clienfe, o cuenta con la autorizacion del
mismo, ¥ ademas, en el caso de alta o cambio de peril, el perfil exista en el sistema y este
informado en la solicitud. Para esta situacion seguir con el paso 7 4.

= Situacion 2. Falta indicar el perfil, la sub-area CyS mediante la operatoria de
SEGUIMIENTOS, solicitara de esta informacitn al Cliente. Luego sequir con el paso 7.3 si
el perfil no existe y caso contrario seguir con el paso 7.4

s Situacion 3: El requerimiento cuenta con la autorizacion del Cliente pero el perfil de
usuario involucrado ne existe. Para esta situacion seguir con el paso 7.3.

= Situacion 4: El requerimisnta NO fue solicitado por el Chianfe, en este caso seguir con el
paso 7.2,

7.2 Aprobacion del Cliente ™

Descripcion de |3 actividad: La sub- area CyS debera solicitar la aprobacion del Clisnte
para poder dar curso a un requerimiento ante Ias siguientes situaciones:

m  Desbloguec de usuaro: Un usuario puede estar blogueado por superar el nimero de
intentos de ingresc de contrasefia o por haber sido dado de baja del sistema de manera
temporal (Por ejemplo por licencia).

Alta/ Baja de usuario: Este tipo de solicitudes deberan estar aprobadas par el Clignte.
Reasignacidn o modificacion de perfii: Cuando se reguiere que un usuario desempefie
oiras funciones, y esto impligue la asignacion de otro perfil existente o la creacion de un
nuevo perfil, ya sea de manera temporal o permanente '©

_ Aplicacién en la herramienta GLPI: La sub- &rea CyS, por medio de la opcitn de
=_' Ap{uhacmnes dehera solicitar Ia validacidn con el Cliente para dar curso al requenmmntn Llna vez

=.'_-__._ o 18— mauan exentos de esla validacion, aguellos requedmisntos donde el Solicilante sea el propia Cliente.
S ¢ Rémitirse al instruments legal darde se sulicita la reasignacion dal parfil.

Mpre i ._‘
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s Para el alta o reasignacién de perfll que no exista, sequir con el paso 7.3.

Mota: Cuando se haya solicitado una aprobacidn, el requerimiento presentard un
sub — estado cormespondiente & Esperando Aprobacicn. 5i el Clienfe se demara

E en responder a dicha aprobacidn, el sub- &rea CyS que inicio la Validacion,
deberd solicitar su atencidn via telefonica o e-mail. Ademas registrar dicho
contacto mediante Un Seguimiento dentro de la herramienta.

En caso de rechazarse la validacidn por parte del Cliente, el sub - area CyS debera
notificar de esta situacion al Autor solicitante, indicando los motives por medio de un Seguimienta,
Acto seguido, debera cerrarse el requerimiento dando asi por finalizado el circuito.

7.3 Asignacion del requerimiento al proyecto

Descripcion de la actividad: El analisis y |a definicidn de la propuesta de un nuevo perfil
de usuario sera responsabilidad del proyecto a cargo del mantenimiento del sistema en cuestion.

Aplicacion en la hemamienta GLPL: Personal del sub — area CyS debera asignar ¢l
requerimiento al proyecto que comesponda dando asi por finalizada su intervencion, El proyecto
sera quien defina y valide el nuevo perfil con el Cliente por medio de la opcion de Aprobaciones.
Una vez que &l Clente apruebe &l nuevo parfil, 2eguir con &l paso 7.4.

Mota: Si la creacion del nueevo perfil involucra el uso de algdn scripl, €l mismo
‘ debera alojarse ancrip‘:‘adum en |la hemamienta GLPI, dentro de la seccidn
Bocumerntos en el requerimiento que cormesponda,

7.4 Asignacién del requerimiento al PSTI

Descripcion de la aclividad: Todas las aclividades inherentes a la Gestion de Usuarios en
los servidores tanto en los ambientes de produccion y de consulta, deberan ser asignadas al
Director del PSTI.

Aplicacion en la herramienta GLPI:

s Para |a mayoria de los requenmientos de Gestidn de Usuarios, sera €| Personal del Sub-
area Cy3, quien debera asignar el requerimiento al Director del PSTI.

s La excepcion corresponde a los requerimientos que s& vinculen con la "Creacidn de un
NUEVO perfil”, donde el proyecto que estuvo asignado a la creacion dei nuevo perfil, sera
quien asigne 2| requerimiente al Director def PSTL

independientemente quien realice la asignacion al PSTI, una vez realizada la misma, el
eﬁtadu del requerimiento se actualizard automaticamente a EN CURSO [Asignado) y el técnico
: assgnadn recibird por correo electronico una notificacion.

-DESCI‘IE[:!QI'I de Ia actividad: Una vez asignado el requerimiento de Gesfion de Uswuario al
Drmcﬂjr del PSTI, este gestionara ante el personal a cargo que commesponda para que se efectie
: '-_I.al_pperqtc:na en el sistema en produccién o en el ambiente de consuita segin corresponda.
i

=
20 El procedimlents de encriptacion se desarmolla en el documenta PRO_ENCRIFTACION desamollado por el srea PAS.
=301 26
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Aplicacién en la herramienta GLPI: El Director del PST| deberd asignar la tarea al
Responsable de Redes y Sistemas por medio de la opcion de Tareas y ademas agregar el grupo
del RyS afectadc dentro de los datos del Autor, para que el mismo pueda visualizar el
reguerimiento.

Cuando el técnico asignado finalice |a actividad, deberd informar los resultados de |a
misma y aciualizar el estado de |a tarea asignada a "Hecho®. Si la solucidn a aplicar involucra el
uso de algun script, el mismo estard alojado de manera encriptada en la herramienta en la seccién
Documenios,

7.6 Ingreso de la solucién del requerimiento

Descripcion de la actividad: Una vez realizada [a actividad solicitada en el servidor en
cuestion, el Director del PSTI debera informar al Solicitante que el requerimiento ya fue resueho.

Aplicacion en la hemamienta GLPL El Director del PSTI ingresara la solucion desde la
solapa Solucian del GLPI, informando como se deberd proceder en el caso de alta de nusvos
usuarios, reasignacién de perfil o cambio de contrasefia ', Luego de ingresads |a solucién en Ia
herramienta, el estado del requerimiento cambiard automaticamente al estado RESUELTO v el
sisterna realizara las nofificaciones correspondientes.

7.7 Aprobacion de la solucién del requerimiento

Luego del ingreso de la solucidn propuesta para el requerimiento, a través de la
herramienta GLPI, el usuario podra aprobar o rechazar dicha solucion.

7.7.1 Solucion aprobada

Aplicacién en la hemamienta GLPI: E| usuario, autor del requerimiento, aprueba la
solucidn vy el sisterna modifica automaticamente el estado actual del reguerimiento a CERRADO.
Luego de aprobada una solucion, el usuario dispone de una opcion para calificar la solucion
brindada par &l 4rea.

6 Nota: Transcurndos 30 dias comidos gue un reguerimientc se encuentre bajo &l
estado RESUELTO, el mismo pasara automaticamente al estado CERRADOD,

7.7.2 Solucién rechazada

Aplicacidn en la herramienta GLP: El usuaro, autor del reguerimiento, rechaza la
snlumﬁn debiendo complelar de manera deiallada los motivos que sustentan dicho rechazo. El
._3|§temg modifica automaticamente el estado actual del requerimienta a ASIGNADO y aumenta la
' gﬁﬂﬂﬁ&.al nivel inmediato superior. Volver al paso 7 4.

21 Para-mayor informacién, remiticse af procedimients de Gestion da Usuarios vigante, seecidn 2.3.2 Recuperagitn de
: _F_ai'r'lmseﬁa manual.

Resolucion N° 0437/17-R-UNPA .-
(RARAAA
it ney fHi . A
ES COPIA FIFT. DEL ORIGINAL, SSogmutes:

v ekmd 6 & Pengrt ot

211326

g



UNPA

Universidad Macional
de [a Patagenia Austral

8.1 Aprobacién del requerimiento

La gestion de aprobaciones o validaciones se puede efectuar entre cualguier perfil que
disponga del permiso para realizar validaciones. Las aprobaciones se utilizaran con el fin de
canalizar autorizaciones.

Algunas situaciones en las que se deberd ulilizar ésta operatoria pueden ser para
solicitar la aprobacidn de informes criticos asociados a8 un reguenimiento gue requiera de la
asistencia de un proveedor o para solicitar la realizacion de determinadas acciones sobre un
sistema en produccion gue administre el proyecto y que dependan de la autorizacion del Clients.
El cireuito de las aprobaciones finaliza cuando el actor involucrado en la validacion acepta o
rechaza la misma.

Aplicacidon en la herramienta GLPI: el Lider/Gerente de Proyecto, sub- drea CyS, Direcfor
del PSTI o Cliente a través de la solapa Aprobaciones podra dar de alta una solicitud de validacion
dirigida a un destinataric en pardicular. Lz instancia de validacidn en este momento es
ESPERANDO APROBACION.

La herramienta notificara al destinatario de dicha solicitud de validacion, quien debera
aceptar o rechazar la misma. Para elio, debera ingresar a la solapa Aprobaciones, seleccionar la
solicitud de wvalidacion y cambiar a la instancia de ACEPTADO o RECHAZADO segun
corresponda.

_8.-.-Circuitos del Soporte a Usuarios
i T,
7

LBEy NA
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